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摘 要 : [目的 /意义 ] 通 过 构建 移动 图 书馆 用 户 体验 地 图 ,有 效 揭示 移动 图 书馆 服务 系统 服务 情境 与 用 户 体验 三 者 之 间 
的 内 在 关联 ,为 基于 用 户 体 验 的 服务 优化 提供 重要 依据 。|[ 方 法 /过 程 ] 在 详细 阐述 用 户 体验 地 图 绘制 流程 的 基础 
上 ,以 基于 微 信 公众 号 的 图 书馆 空间 预约 服务 为 例 , 通 过 用 户 体验 地 图 直观 展现 用 户 在 整个 服务 过 程 中 的 交互 行 
为 、 真 实 想 法 和 情感 变化 ,从 全 局 化 视角 准确 度量 用 户 体 验 并 揭示 其 影响 因素 。| 结果 /结论 |] 根据 所 绘制 的 移动 
图 书馆 用 户 体验 地 图 ,发 现 用 户 痛 点 和 服务 机 会 点 ,进而 从 服务 流程 .服务 功能 、 服 务 环境 3 个 层面 提出 具体 优化 
策略 ,为 移动 图 书馆 用 户 体验 与 服务 优化 研究 提供 新 的 思路 与 方法 。 


关键 词 : 用 户 体验 地 图 ”移动 图 书馆 


号 . G252 
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空间 预约 服务 ”优化 策略 


2 文献 综述 


管理 中 的 关键 作用 。 
用 宣 体 验 是 用 户 在 使 用 服务 过 程 中 所 产生 的 感受 与 反 
及 各 穿 整个 服务 流程 ,是 用 户 行为 ,服务 系统 .服务 环 
境 宝 者 之 间 相互 作用 的 结果 。 准 确 度量 用 户 体验 并 提 
出 相应 的 服务 优化 建议 ,已 成 为 提升 移动 图 书馆 服务 
质量 和 用 户 满意 度 的 重要 依据 。 但 目前 采用 的 用 户 体 
验 度量 方式 主要 以 问卷 调查 和 质 性 研究 为 主 ,侧重 于 
对 用 户 使 用 服务 后 的 整体 感受 进行 分 析 评 估 , 难 以 动 
态 跟踪 用 户 在 服务 过 程 中 不 同 阶段 的 体验 变化 ,更 难 
以 同时 对 用 户 在 具体 服务 情境 下 的 行为 .想法 与 情绪 
进行 完整 记录 ,因而 无 法 有 效 揭示 移动 图 书馆 服务 系 
统 、 服 务 情境 ,用 户 行为 和 用 户 体验 之 间 的 内 在 关联 。 
鉴于 此 ,笔者 引入 用 户 体验 地 图 ,通过 定性 与 定量 方法 
相 结合 ,以 可 视 化 方式 直观 展现 用 户 在 使 用 移动 图 书 
馆 服务 过 程 中 的 交互 触 点 ,行为 表现 ,想法 感受 和 情感 
状态 ,从 全 局 化 视角 深入 洞察 用 户 体验 变化 过 程 ,精准 
度量 体验 效果 ,进而 发 现 用 户 痛 点 与 服务 机 会 点 ,为 移 
动 图 书馆 服务 优化 提供 重要 依据 。 


2.1 移动 图 书馆 用 户 体验 研究 
移动 图 书馆 的 广泛 普及 使 用 户 在 服务 中 的 角色 逐 
渐 由 被 动 接受 者 转变 为 主动 参与 者 。 如 何 有 效 提升 用 


内 外 学 者 围绕 移动 图 书馆 用 户 体验 要 素 .模型 测度 方 
法 和 优化 对 策 等 关键 问题 展开 了 相关 研究 。 乔 红 丽 … 
通过 问卷 调查 ,总 结 得 到 感官 认 知 、 服 务 感知 .策略 感 
知 . 认 知 感知 .情感 感知 \ 使 用 者 感知 应 用 态度 及 应 用 
意图 8 个 移动 图 书馆 用 户 体验 要 素 ; 王 灿 荣 等 ”构建 
了 移动 图 书馆 用 户 体验 质量 评价 模型 (MUQoEE ) ,并 
建立 了 相应 评价 指标 体系 ;L. 本 Chanlin 等 ”探究 了 
移动 图 书馆 服务 体验 可 用 性 测试 指标 ,从 可 学 习性 .可 
控 性 .内容 呈现 和 效率 多 个 维度 进行 了 可 用 性 评估 ;内 
竞 烽 等 “利用 Shapley 值 开 展 移动 图 书馆 用 户 满意 度 
评价 ,提出 了 可 行 性 优化 对 策 ; 魏 群 义 等 ”、 备 猛 和 朱 
庆 华 “ 则 通过 对 已 有 研究 成 果 的 系统 梳理 与 内 容 分 
析 ,从 移动 图 书馆 用 户 体验 评价 框架 方法、 模型 等 方 
面 进行 了 总 结 和 展望 。 

随 着 用 户 精神 文化 需求 的 不 断 增 长 ,移动 图 书馆 
日 户 体验 研究 的 重点 正 逐 渐 从 服务 系统 的 易 用 性 可 
性 等 功能 层面 延伸 到 情感 层面 。 学 者 们 更 加 关注 移 


WY 


> 


> 


x* 本 文系 国家 社会 科学 基金 一 般 项 目 “ 移 动 图 书馆 用 户 信息 交互 行为 中 的 情感 体验 研究 ”( 项 目 编号 :18BTQ061) 研究 成 果 之 一 。 
作者 简介 : 赵 杨 ,教授 ,博士 生 导 师 ; 班 嫌 嫌 ,硕士 研究 生 , 通 讯 作者 ,E-mail :banjiao66@163. com。 
收 稿 日 期 :2021 -08 -08 修 回 日 期 :2021 -10 -11 本 文 起 止 页 码 :61 -70 本文 责任 编 辑 : 徐 健 


61 


图 天 情报 三 作 


第 65 卷 第 24 期 2021 年 12 月 


ChinaXiv 合 作 期 二 


| 


动 图 书馆 在 满足 用 户 基 本 知识 需求 的 同时 ,能 否 带 给 
用 户 更 多 的 满足 感 和 愉悦 感 ,从 而 更 好 地 促进 用 户 与 
图 书馆 之 间 的 交互 。 姚 媛 和 许 天 才 “ 提出 ,移动 图 书 
馆 用 户 体验 会 受到 功能 体验 \ 情 感 体 验 、 交 互 体验 和 感 


研究 工具 "! 。 自 用 户 体验 专家 C. Shaw 和 J. Ivens'" 
率先 对 用 户 体验 地 图 的 基本 框架 展开 人 研究 后 , M. 


Stickdorn 和 J. Schneider .J. Patton''” 等 学 者 以 及 
1 


Forrester''’ \Adaptive Path'' Nielsen Norman Group15 


官 体验 的 综合 影响 ,其 中 情感 体验 对 用 户 服务 使 用 意 
愿 的 影响 最 为 显著 ; 沈 军 威 和 邓 德 俊 "" 则 通过 实证 研 
究 发 现 ,用 户 与 移动 图 书馆 交互 过 程 中 所 形成 的 情感 
体验 会 影响 其 价值 认同 ,进而 影响 用 户 满意 度 和 持续 
使 用 行为 。 

综 上 所 述 ,用 户 体验 问题 已 成 为 移动 图 书馆 领域 
的 重要 研究 内 容 , 已 有 成 果 为 移动 图 书馆 服务 模式 优 
化 和 服务 质量 提升 提供 了 重要 理论 指导 ,但 在 用 户 体 
验 评价 模型 和 指标 体系 构建 方面 尚未 形成 普 适 性 标 
瘤 * 在 体验 效果 测度 上 也 缺乏 系统 性 .动态 化 和 可 视 化 

;在 体验 优化 方面 更 缺少 基于 典型 案例 和 实证 研 
究 的 可 推广 方案 。 此 外 ,在 移动 图 书馆 用 户 情感 体验 
遂 吕 焦点 问题 上 ,相关 研究 仍 处 于 起 步 阶段 ,尚未 形成 
系 弦 性 的 情感 体验 度量 与 优化 成 果 。 
2 驴 上 用户 体验 地 图 研究 
加 用 户 体验 地 图 是 从 用 户 视角 出 发 ,以 可 视 化 方式 
展现 用 户 在 使 用 产品 或 服务 的 整个 过 程 中 所 产生 
的 丽 望 .行为 .想法 和 体验 ,从 而 发 现 用户 与 产品 ( 服 


等 知名 用 户 体 验 研 究 与 咨询 机 构 不 断 对 用 户 体验 地 图 
的 组 成 要 素 进行 补充 与 完善 ,提出 了 适用 于 不 同 场景 
的 体验 地 图 框架 。 基 于 以 上 经 典 框架 ,目前 被 广泛 使 
用 的 用 户 体验 地 图 主要 包括 使 用 流程 .用户 目标 、 交 互 
触 点 用户 行为 用户 想法 ,情感 曲线 ,用户 痛 点 和 产品 
机 会 点 等 要 素 ; 而 在 针对 具体 目标 用 户 和 使 用 场景 的 
用 户 体验 度量 时 ,往往 还 将 用 户 画 像 和 场景 信息 纳入 
其 中 ,由 此 形成 了 较为 完整 的 用 户 体验 地 图 框架 ， 
如 图 1 所 示 。 其 中 ,用 户 画 像 是 面向 具体 产品 (服务 ) 
建立 的 目标 用 户 角色 ;场景 是 用 户 在 使 用 产品 (服务 ) 
时 所 处 的 环境 状态 ;使 用 流程 包括 服务 过 程 中 的 各 项 
具体 环节 ;用 户 目标 代表 着 用 户 在 各 环节 的 具体 需求 
和 期 望 ;交互 触 点 是 用 户 与 服务 系统 进行 交互 的 媒介 
(如 网 站 、APP 等 ) ;用 户 行 为 是 用 户 在 各 和 触 点 上 的 行 
为 表现 ;用 户 想 法 反映 了 用 户 在 交互 行为 中 产生 的 各 
种 内 心 感受 ;情感 曲线 则 是 与 想法 对 应 的 用 户 情感 状 
态 变 化 ,也 是 用 户 体 验 效 果 的 直接 反映 ;最 后 , 痛 点 和 
机 会 点 则 是 根据 用 户 体验 总 结 得 到 的 产品 (服务 ) 存 


Si 


ES 所 中 的 痛 点 ,进而 找到 优化 改进 方向 的 一 种 用 户 在 的 关键 问题 以 及 可 优化 改进 的 具体 方向 "|。 
> 
>< 全 六 画像 0 具体 场景 
[a 
SC 流程 环节 1 2 环节 N 
pT 求 目标 需求 目标 需求 目标 求 目 本 
行 行 || 行 行 || 行 行 || 行 行 
入 六 为 || 为 为 || 为 为 | 为 为 
1 N 1 N 1 N | 1 N 
击 触 || 触 触 ]| 触 锅 || 锅 触 
el 点 外 点 |‖|。 点 || 点 点 | 点 点 
2 1 N 1 N 1 N 1 N 
用 户 (积极 情感 ) 
想法 
情绪 
曲线 
痛 点 痛 点 1 a 痛 点 N 
机 会 点 机 会 点 1 机 会 点 ?| 机 会 点 N 


1 用 户 体 验 地 图 的 基本 框架 


注 :根据 已 有 文献 资料 整理 绘制 
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通过 绘制 用 户 体验 地 图 ,可 以 帮助 产品 (服务 ) 设 
计 者 \ 开 发 商 \ 运 营 商 直观 了 解 具体 场景 下 用 户 、 产 品 
(服务 ) \ 环 境 之 间 的 复杂 交互 关系 ,从 全 局 视角 洞察 
用 户 情感 状态 与 体验 变化 过 程 ,进而 准确 定位 产品 ( 服 
务 ) 存 在 的 关键 问题 并 提出 可 行 性 优化 方案 。 因 此 ,用 
户 体验 地 图 被 广泛 应 用 于 用 户 体验 度量 和 产品 ( 服 
务 ) 优 化 设计 。 李 晓 英 等 "利用 用 户 体验 地 图 梳理 了 
外 卖 送 餐 服务 流程 ,并 对 各 服务 环节 的 用 户 体 验 进行 
量化 ,提出 服务 优化 策略 ;N，N. Li 等 ”基于 用 户 体 
验 地 图 探讨 了 文 创 产 品 的 数字 体验 设计 ; 王 博文 等 
通过 绘制 互联 网 产品 用 户 体验 地 图 ,建立 了 用 户 体验 
与 产品 设计 要 素 之 间 的 映射 关系 ,为 揭示 用 户 体验 影 
了 有 效 支 撑 。 但 在 移 


响 因 素 和 创新 产品 设计 理念 提供 
™ 


表 1 


动 图 书馆 领域 ,用 户 体验 地 图 的 理论 研究 与 实践 应 用 
几乎 还 是 空白 。 随 着 我 国 移动 图 书馆 建设 的 深入 推 
进 , 各 类 移动 服务 不 断 推陈出新 ,在 满足 用 户 多 元 化 需 
求 的 同时 也 引发 了 大 量 服务 问题 。 与 传统 质 性 研究 方 
法 (访谈 法 、 观 察 法 等 ) 和 基于 用 户 体 验 量 表 的 问卷 调 
查 研究 相 比 ,用 户 体验 地 图 通过 定性 与 定量 研究 相 结 
合 ,能够 更 加 完整 地 反映 用 户 在 使 用 移动 图 书馆 服务 
全 流程 中 的 体验 变化 ,进而 有 效 揭示 具体 服务 触 点 上 
的 用 户 行为 想法、 情绪 之 间 的 内 在 关联 ,并 以 可 视 化 
方式 生动 直观 地 展现 用 户 体 验 度量 结果 ,从 而 精准 定 
位 用 户 痛 点 与 服务 机 会 点 ,实现 服务 全 流程 优化 。 用 
户 体验 地 图 与 移动 图 书馆 传统 用 户 体 验 度量 方法 的 比 
较 如 表 1 所 示 : 


用 户 体验 地 图 与 移动 图 书馆 传统 用 户 体验 度量 方法 的 比较 


Pda 户 体验 地 图 质 性 研究 户 体验 量 表 
Ci 方法。 定性 与 定量 相 结合 侧重 定性 研究 侧重 定量 研究 
Cf 究 对 象 民 务 全 流程 的 用 户 体验 变化 主要 针对 蘑 项 服务 的 整体 体验 效果 ”主要 针对 某 项 服务 的 整体 体验 效果 
Bs RR 户 在 不 同 服务 触 点 上 的 行为 表现 .想法 .情绪 反应 及 其 ” 用 户 行为 表现 .用 户 想法 .用户 态度 。 ”用 户 态度 

之 间 的 关联 关系 
所 要 作用 基于 研究 结果 发 现 用 户 痛 点 与 服务 机 会 点 ,针对 各 项 服务 ”基于 研究 结果 提出 服务 优化 对 策 基于 研究 结果 提出 服务 优化 对 策 
© 环节 提出 具体 优化 对 策 ,实现 服务 全 流程 优化 
合 视 化 呈现 。 ”结合 配色 ,文字 .图 表 . 标 识 . 表 情 符号 .情感 曲线 等 元 素 ， 框架 图 .照片 等 数据 分 析 结果 图 表 
CN 进行 生动 .直观 的 展现 


CN_ .， 
3 “用户 体 验 地 图 绘制 流程 


泛 根 据 K，Kaplan™" 提出 的 用 户 体验 地 图 绘制 思 
、 准 确 采集 用 户 体 验 地 图 各 组 成 要 素 对 
应 入 息 的 基础 上 ,完成 可 视 化 输出 。 在 实际 应 用 中 ,学 

和 研究 机 构 针对 具体 研究 目的 .研究 对 象 .服务 场 
景 等 ,提出 了 多 元 化 采集 方法 和 各 具 特 色 的 可 视 化 设 


计 方 案 ”“。 笔 者 基于 相关 研究 成 果 , 对 目前 广泛 
采用 并 经 过 实践 验证 的 用 户 体验 地 图 绘制 方法 进行 了 
梳理 和 总 结 ,在 此 基础 上 ,按照 图 1 所 示 的 用 户 体验 地 
图 框架 ,将 其 绘制 流程 分 为 “构建 用 户 画像 “确定 具 
体 场景 “采集 用 户 信息 “完成 地 图 内 容 " 和 “可视化 
设计 ”5 个 环节 ,并 细 化 了 具体 操作 步骤 ,如 图 2 所 示 : 


| 构建 用 户 画像 jm 确定 具体 场景 jm 采信 用 户 信息 ie 只 完成 地 图 内 容 多 。 可 视 化 设计 
@ 建立 用 户 画 像 @ 访 查 典型 场景 e@ 定性 /定量 研究 | |® 呈现 地 图 内 容 | “| 确定 设计 风格 
@ 细 分 目 本 @ 描述 具体 情境 @ 梳理 用 户 行为 @ 绘制 情绪 曲线 | ”|@ 选择 配色 方案 
@ 梳理 服务 流程 @ 确定 交互 触 点 @ 发 现 用 户 痛 点 | |e@ 选择 界面 元 素 
@ 确定 关键 环节 @ 总 结 用 户 想法 @ 提炼 优化 机 会 @ 完成 可 视 化 输出 
e@ 度量 情感 状态 


图 2 


(1) 构 建 用 户 画像 。 明 确 目标 用 户 是 绘制 用 户 体 
验 地 图 的 首要 任务 。 通 过 建立 用 户 画像 可 以 精准 定位 
服务 面向 的 目标 对 象 。 用 户 画 像 是 基于 对 真实 用 户 的 
深刻 理解 和 对 多 源 数据 的 高 精度 概括 而 抽象 出 的 用 户 
原型 ,通常 包含 人 口 统计 信息 (姓名 、 性 别 、 年 龄 .照片 


用 户 体 验 地 图 绘制 流程 


等 ) 一 般 特征 信息 (职业 、 兴 趣 、 习 惯 等 ) 和 服务 使 用 
言 息 ( 使 用 程度 .期 望 .需求 等 ) ” 。 移 动 图 书馆 覆盖 
的 用 户 群 体 非常 广泛 ,需要 面向 不 同 群体 提供 差异 性 
服务 才能 保证 良好 的 用 户 体 验 。 因 此 ,建立 精准 的 用 
户 画像 是 帮助 图 书馆 定位 目标 用 户 、 细 分 用 户 群 体 并 
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从 同 理 心 视角 更 好 地 了 解 用 户 体验 的 基本 前 提 。 

(2) 确 定 具体 场景 。 场 景 是 用 户 在 使 用 服务 时 所 
处 的 环境 状态 ,一 般 包 括 时 间 、 地点、 网 络 环境 .相关 人 
物 和 事件 以 及 用 户 正在 执行 的 操作 任务 等 ” 。 移 动 
图 书馆 服务 的 有 效 开 展 离 不 开具 体 场景 ,因此 ,确定 场 
景 是 绘制 用 户 体验 地 图 的 基石 ,能 够 帮助 图 书馆 充分 
掌握 用 户 是 在 什么 环境 状态 下 产生 的 相应 体验 ,从 而 
明确 用 户 ,场景 ,服务 系统 之 间 的 复杂 交互 关系 。 由 于 
移动 图 书馆 突破 了 时 空 限 制 ,可 以 随时 随地 为 用 户 提 
供 多 元 化 服务 ,因此 服务 场景 非常 丰富 ,需要 研究 人 员 
通过 走 查访 谈 确定 具有 代表 性 的 场景 ,然后 在 此 基础 


空间 预约 为 例 , 系 统 研究 用 户 体验 地 图 
在 移动 图 书馆 官 用 户 体 验 度量 中 的 实际 应 用 。 近 年 来 ， 
随 着 图 书馆 空间 建设 与 再 造 工作 的 持续 推进 ,大 量 图 
书馆 不 断 开辟 和 优化 其 特有 的 空间 资源 ,推出 了 研修 

空间 、 创 客 空间 、 展 示 空 间 、 休 闲 空 间 等 特色 化 服务 ,为 
读者 学 习 研 讨 和 交流 合作 提供 了 良好 的 文化 场所 ,也 
使 空 Re 项 热门 应 用 。 随 着 移 
动 图 书馆 的 日 益 空间 预约 服务 逐渐 从 PC 端 向 移 
动 端 延 伸 ,为 用 户 提供 了 更 加 便捷 的 预约 方式 。 根 据 
《高 校 图 书馆 空间 预约 服务 调查 与 研究 》 统 计 显示 ,我 
辐 推 出 空间 预约 服务 的 “985 高 校 " 中 ,有 74. 4% 都 开 


上 梳理 服务 流程 .确定 关键 环节 并 填 人 用 户 体验 地 图 。 
(3) 采 集 用 户 信息 。 用 户 体验 地 图 是 建立 在 大 量 
真实 用 户 数据 基础 之 上 的 ,因此 ,需要 全 面 .准确 地 采 
集 于 户 相关 数据 ,包括 用 户 行为 .目标 ,想法 和 情感 状 
各 。 可 以 综合 应 用 问卷 调查 、 访 谈 法 、 观 察 法 、 出 声 
涛 (神经 科学 实验 等 定性 与 定量 方法 获取 。 由 于 用 户 
1 地 图 反映 了 目标 用 户 在 不 同 服务 环节 上 的 行为 与 
感受 ,所 以 用 户 的 行为 ,想法 和 情感 状态 与 服务 环节 之 
间 吉 有 一 一 对 应 关系 ,在 采集 时 需要 基于 步 又 (2 ) 确 
沪 漳 具体 场景 ,在 一 个 完整 的 服务 流程 中 针对 同一 
( 钢 用 户 进行 跟踪 研究 。 
4) 完 成 地 图 内 容 。 对 所 采集 的 用 户 数据 进行 汇 
4> 重 后 ,可 以 根据 图 1 所 示 的 用 户 体验 地 图 框架 ， 


4 ) 


做 次 将 用 户 的 目标 、` 行 为 、 交 互 触 点 ` 想 法 和 情感 状态 
信和 他 上 填 入 对 应 模块 ， 并 按照 相关 要 求 进行 信息 可 视 化 
呈现 " 。 例如 ,目标 ,行为 、 触 点 、 想 法 等 一 般 以 “文字 
局 国标" 的 形式 呈现 ,情感 曲线 则 需要 通过 对 用 户 情 感 
状 天 :进行 量化 再 以 “表情 符号 + 曲线 连接 ”的 方式 呈 


通 了 微 信 公众 号 等 移动 预约 服务 。 在 这 一 背景 下 ， 
准确 度量 移动 图 书馆 的 空间 预约 服务 体验 ,已 成 为 加 
快 图 书馆 传统 空间 再 造 和 服务 转型 的 重要 基础 。 教 育 
部 在 2015 年 颁布 的 4 普通 高 等 学 校 图 书馆 规程 》 中 就 
明确 指出 “图 书馆 应 优化 服务 空间 ,注重 用 户 体 
验 ””。 移动 图 书馆 空间 预约 服务 涵盖 了 “预约 前 ” 
“预约 中 ”预约 后 ”各 项 环节 ,形成 了 从 线 上 到 线 下 的 

完整 服务 流程 ,适合 采用 用 户 体验 地 图 进行 服务 效果 
评估 与 优化 。 根 据 移动 端 空间 预约 服务 的 主要 方式 ， 
笔者 以 基于 图 书馆 微 信 公众 号 的 空间 预约 服务 为 例 进 
行 用 户 体验 地 图 绘制 和 应 用 。 
4.1 空间 预约 服务 用 户 画 像 构 建 

为 了 准确 定位 移动 图 书馆 空间 预约 服务 的 目标 用 

户 , 笔 者 以 武汉 大 学 图 书馆 用 户 为 实证 对 象 ,采用 问卷 
调查 方式 ,于 2021 年 6 月 10 日 至 16 日 期 间 在 武汉 大 
学 图 书馆 总 馆 自 主 学 习 区 .3C 创 客 空间 、 创 新 学 习 讨 

论 区 等 位 置 ,向 空间 使 用 者 现场 发 放 纸 质问 卷 。 问 卷 
题 项 包括 性 别 .年 龄 ,学历 (或 职业 ) 专业 兴趣 ,学习 


现 。 在 此 基础 上 ,根据 情感 曲线 的 高 点 (积极 情感 ) 与 
低 点 (消极 情感 ) 进一步 找到 用 户 痛 点 和 服务 优化 机 
会 点 ,并 思考 具体 优化 方案 ,由 此 完成 用 户 体验 地 图 的 
全 部 内 容 。 

(5) 可 视 化 设计 。 由 于 用 户 体验 地 图 的 优势 之 一 是 
可 以 通过 可 视 化 方式 完整 展现 服务 全 流程 的 用 户 体 验 
变化 ,因此 非常 注重 视觉 表现 上 的 直观 性 .生动 性 和 多 
元 性 ,需要 研究 人 员 基 于 步 又 (4) 中 已 完成 的 地 图 内 容 ， 
选择 合适 的 配色 方案 和 图 标 、 表 格 .字体 等 元 素 进 行 可 
视 化 设计 与 输出 ,从 而 直观 呈现 用 户 体 验 度量 结果 。 


4 移动 图 书馆 用 户 体验 地 图 绘制 与 应 
用 一 一 以 空间 预约 服务 为 例 


按照 用 户 体 验 地 图 绘制 流程 ,笔者 以 移动 图 书馆 


习惯 .空间 服务 预约 方式 ,使 用 频率 、 使 用 时 长 ,使 用 项 
目 、 服 务 需 求 . 联 系 方式 (自选 ) 等 。 共 计 发 放 问卷 517 
份 ,去 除 填 答 不 完整 和 未 选择 "通过 微 信 公众 号 进行 空 
间 预 约 ” 选 项 的 问卷 , 共 回 收 有 效 问 卷 421 份 
(81.4% ) ,通过 问卷 编码 、 录 入 和 分 析 后 ,得 到 被 调查 
者 的 描述 统计 结果 如 表 2 所 示 。 其 中 ,以 21 -25 岁 的 
在 校 学 生 为 主要 使 用 群体 ,每 周 使 用 频率 大 多 为 3 -5 
次 ,每 次 使 用 时 长 大 多 为 2 -5 小 时 ,最 常 使 用 的 服务 
项 目 是 自习 座位 预约 ,使 用 目的 主要 包括 学 术 研 究 、 期 
末 复 习 \ 研 究 生 或 公务 员 备 考 等 。 根 据 描述 统计 结果 

笔者 将 占 比 最 高 的 本 科 生 群体 (48.9% ) 和 研究 生 群 体 
(包括 硕士 研究 生 和 博士 研究 生 (49.9% ) ) 作为 两 类 
主要 目标 用 户 ,然后 应 用 Canopy 算法 和 K-means 算法 
对 两 类 用 户 的 属性 数据 和 行为 数据 进行 聚 类 分 析 并 提 
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取 典 型 特征 标签 ,进而 分 别 抽象 成 两 个 用 户 画 像 ,通过 
对 画像 特征 进行 具体 描述 力求 真实 表现 目标 用 户 的 实 


际 情 况 , 见 图 3 。 


表 2 调查 对 和 象 描述 统计 结果 


变量 类 别 样本 数 比例 /% 变量 类 别 样本 数 比例 /% 
性 别 男 192 45.6 使 用 时 长 2 小 时 以 内 59 14 
去 229 54.4 2 -5 小 时 258 61.3 
年 龄 16 ~20 岁 118 28 5 小 时 以 上 104 24.7 
21 ~25 岁 208 49.4 使 用 项 目 自习 座位 417 72.6 
26 ~30 岁 83 19.7 研修 室 51 8.9 
30 ~45 岁 12 2.9 电子 阅读 31 5.4 
学 历 (或 职业 ) 本 科 生 206 48.9 多 媒体 阅览 29 5.1 
硕士 研究 生 146 34.7 创 客 空间 22 3.8 
博士 研究 生 64 15.2 其 他 24 4.2 
教师 5 1.2 服务 需求 期 末 复 习 187 29.3 
使 用 频率 每 周 5 次 以 上 59 14 学 术 研 究 211 33 
5 每 周 3 -5 次 185 44 考研 考 公 162 25.4 
CO 每 周 1 -2 次 1 42 其 他 79 ji 
OO) 
CO Persona 1 Persona 2 
= @@ 姓名 : 王立 馈 性 别 ; 男 团 姓名 : 刘 悦 | 性 别 : 女 
< 十 @ 年 龄 : 21 岁 和 中 学 历 : 大 三 学 生 十 年 龄 ,23 岁 足 学 历 ; 研 二 学 生 
© 腕 吏 |。 熬夜 党 ;游戏 达 人 ， 喜欢 打 篮球 江 二 手机 党 ; 喜欢 煲 剧 、 看 小 说 ; 拖延 症 
CD 1 .刚刚 加 入 考研 一 族 ， 学 习 动力 不 足 ， 找 不 准 方向 ;2. 学 习 自律 性 、 1, 科 研 任务 重 ， 无 固定 学 习 空间 ， 每 周 去 图 书馆 5 次 左右 ; 2. 日 党 
CN 习惯 自 红 力 差 ; 3 周末 、 学 期 末 去 图 书馆 较 频繁 } 4. 常用 电子 设备 (手机 、 习惯 需要 阅读 大 量 文献 3 ,喜欢 安 租 ， 不 喜欢 被 打扰 ; 4 ,常用 电子 设备 
ipad 等 ) (手机 、 掌 上 阅读 器 、 电 脑 等 ) 
©O 项 纸 |】 .座位 充足 ， 预 约 座位 方便 ; 2. 电 源 设施 齐全 ; 3, 学 习 氛 围 良好 ， 需 驱 1 学习 空 间 桌 椅 命 适 、 网 络 设施 齐全 ; 2. 有 存放 学 习 资料 空间 ; 
CN 提高 学 习 效率 ; 4. 结 交 考 研 战友 ， 共 享 考研 资讯 ， 互 相 督 促 学 习 3 预约 座位 方便 ; 4. 学 习 氛 围 好 ; 5. 缓 解 学 习 压 力 ， 劳 锡 结 合 
加 图 


空间 预约 服务 典型 场景 描述 
人 
遍 采 用 的 本 Nielson 汪 提出 的 可 用 性 测试 用 户 人 
数 选择 标准 “” ,笔者 从 自愿 填写 了 联系 方式 的 被 调 
查 者 中 选择 了 5 名 符合 用 户 画 像 ^Person1”( 限于 篇 
幅 , 本 研究 仅 基于 Personl 画像 绘制 用 户 体 验 地 图 ) 特 
征 的 真实 用 户 作为 具体 研究 对 象 。 首 先 ,采用 情境 访 
查 法 ,在 征 得 用 户 同 意 并 保护 其 隐私 的 前 提 下 ,通过 实 
际 观 察 和 用 户 访 谈 了 解 目标 用 户 使 用 图 书馆 微 信 公众 
号 进行 空间 预约 时 的 详细 场景 信息 (包括 时 间 段 、 地 
点 \ 周 围 环境 、 操 作 过 程 等 ) ,并 加 以 汇总 和 整理 ,提炼 
出 具有 普遍 性 的 典型 场景 一 一 自习 座位 预约 ,然后 细 
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化 场景 内 容 ( 见 图 4)。 通 过 咨询 图 书馆 员 ,进一步 将 
场景 中 的 空间 预约 服务 流程 细 分 为 "了 解 预约 服务 ” 


“查询 座位 “选择 座位 “预约 座位 “座位 签到 ”“ 使 
用 座位 “座位 签 退 ”7 个 环节 。 
4.3 采集 目标 用 户 信 息 


以 确立 的 服务 场景 为 背景 ,进一步 通过 用 户 一 对 


3 ”移动 图 书馆 空间 预约 服务 目标 用 户 画像 


服务 场景 描述 


周 五 晚上 ， 在 宿舍 休息 的 小 王 想到 明天 没有 课 ， 但 是 还 有 三 个 月 就 要 考研 
了 ， 于 是 决定 明天 还 是 照常 去 图 书馆 自习 。 他 习惯 性 的 打开 微 信 ， 找 到 学 校 图 
书馆 的 公众 号 ， 从 功能 栏 进入 空间 预约 系统 ， 准 备 预约 自习 座位 ， 但 发 现 次 日 
座位 要 在 22:45 以 后 才能 约 ， 于 是 小 王 定 了 个 22 点 45 分 的 闹钟 提醒 自己 预约 。 


22 点 45 分 ， 小 王 准时 进入 空间 预约 系统 ， 按 预约 流程 ， 首 先 查 看 了 空 座 信息 ， 
然后 根据 自己 的 习惯 ， 选 择 了 图 书馆 总 馆 -A3 座 位 区 -075 号 座位 ( 配 有 电源 ) ， 
接着 选择 了 空间 使 用 时 间 段 (上 午 9:00 至 12:00) ， 并 点 击 确认 ， 完 成 预约 。 
第 二 天 上 午 ， 小 王 在 8 点 30 分 带 上 自己 的 考研 资料 乘坐 校车 到 了 图 书馆 ， 刷 卡 
进 馆 后 ， 方 位 感 较 差 的 小 王 经 过 一 番 周 折 终于 找到 了 自己 预约 的 自习 座位 ， 拿 
出 学 习 资料 ， 开 始 了 今天 的 学 习 


图 4 移动 图 书馆 空间 预约 服务 场景 描述 


一 访谈 和 满意 度量 表 采 集 目 标 用 户 的 相关 信息 。 其 
中 ,访谈 内 容 主要 包括 用 户 在 移动 图 书馆 空间 预约 服 
务 各 环节 的 具体 目标 .行为 ,想法 ,感受 等 ,访谈 提纲 见 
表 3。 
通过 对 用 户 访谈 信息 进行 整合 .去 重 、 分析 ,可 以 
人 ren 求 目标 ,行为 路 
径 交互 触 点 和 情绪 感受 。 满 意 度量 表 则 是 在 用 户 访 
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从 


做 准备 。 


访谈 对 象 : 


用 户 行为 询问 感受 和 想 


表 3 移动 图 书馆 空间 预约 服务 用 户 访谈 提纲 
访谈 目的 。 收集 目标 用 户 在 使 用 "移动 图 书馆 空间 预约 服务 "各 环节 的 具体 目标 ,行为 .内心 感受 和 想法 ,为 绘制 用 户 体验 地 区 
访谈 人 员 。 ”访谈 人 : 记录 人 : 
基本 属性 :性 别 .年 龄 .学历 .职业 .爱好 等 
访谈 对 象 民 务 使 用 环境 :学 习 环境 .生活 环境 .工作 环境 
背景 信息 使 用 动机 :使 用 该 服务 的 具体 原因 
用 户 期 望 : 想 要 获得 的 服务 功能 和 对 服务 效果 的 预期 
在 了 解 空间 预约 服务 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
你 是 通过 什么 方式 了 解 空间 预约 服务 的 ? 
访谈 问题 ” ”了 解 空 间 预 约 服 务 。 在 图 书馆 微 信 公 众 号 上 ,你 会 如 何 操作 来 了 解 预 约 服务 ? 
进入 预约 系统 后 跟 你 预期 的 一 样 么 ? 
你 在 了 解 预 约 服务 的 过 程 中 产生 了 什么 想法 和 感受 ? 
在 查询 自习 座位 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
在 通过 微 信 公 众 号 预约 系统 碍 询 座位 时 ,你 一 般 是 如 何 操作 的 ? 
查询 座位 在 查询 座位 的 过 程 中 你 产生 了 什么 想法 和 感受 ? 
在 查询 座位 的 过 程 中 你 的 情绪 变化 了 吗 ? 原因 是 什么 ? 
你 认为 预约 系统 中 的 查询 座位 功能 满足 了 你 的 需求 吗 ? 
本 在 选择 座位 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
一 …( 其 余 问题 与 “查询 座位 ”环节 类 似 ) 
~ i 
在 预约 座位 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
页 维 [ 吐 人 
4 人 ……( 其 余 问题 与 “查询 座位 ”环节 类 似 ) 
GD | 在 座位 签到 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
© 2 ol 二 不 可 题 村 查询 座位 ” 站 节 类 ) 
© ee 在 使 用 座位 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
用 座位 ……( 其 余 问 题 与 “查询 座位 ”环节 类 似 ) 
区 ea 在 座位 退 签 环节 ,你 的 目标 是 什么 呢 ? 
© i (其 余 问题 与 查询 座位 "环节 类 似 ) 
CU。 必 开 放 性 问题 为 主 ;客观 难 确 地 观察 和 感受 用 户 的 真实 情感 表情、 语气 胶体 动作 等 ); 注 意 问题 的 逻辑 性 ,根据 


法 ,引导 用 户 说 出 自己 的 真实 体验 


谈 时 ,针对 提 到 的 具体 服务 环节 ,让 被 访 者 真实 反映 其 
满意 程度 (采用 李 克 特 五 点 量 表 进行 测度 ) ,由 此 表征 

的 情感 体验 , 即 满意 度 越 高 代表 用 户 情感 状态 越 
积 科 ,体验 感受 越 好 。 在 对 测度 结果 进行 统计 分 析 的 
基 而 上 ,进一步 通过 公式 (1) 计算 得 到 目标 用 户 在 空 
间 师 约 服务 各 环节 的 情感 体验 值 ,以 此 作为 情感 昌 线 
绘制 的 参考 依据 。 


其 中 ,5, 为 第 i 个 服务 环节 的 用 户 情感 体验 值 ， 
0, ,代表 第 i 个 阶段 的 第 j 个 交互 触 点 上 的 用 户 情感 体 
验 平均 值 ,n 代表 第 ; 个 阶段 的 用 户 使 用 行为 数 。 计 算 
结果 如 表 4 所 示 。 可 以 发 现 ,用 户 在 应 用 图 书馆 微 信 
公众 号 选择 自习 座位 环节 的 体验 感 最 差 ,到 馆 后 实际 
使 用 座位 环节 的 体验 感 最 好 。 


$= 公式 (1) 
表 4 移动 图 书馆 空间 预约 服务 用 户 体验 度量 结果 
服务 环节 用 户 行为 情感 体验 值 总 值 服务 环节 户 行为 情感 体验 值 总 值 
了 解 预约 服务 关注 公众 号 3.69 3.04 座位 签到 整理 学 习 资料 2.48 2.72 
账号 登录 2.33 去 图 书馆 2.23 
进入 预约 系统 3.82 刷卡 签到 4 18 
查看 预约 流程 2.31 寻找 座位 1.97 
查询 座位 选择 分 馆 3.18 3.51 使 用 座位 学 习 4.38 4.16 
浏览 可 用 座位 4.27 休息 3.89 
选择 区 域 3.09 暂 离 4.21 
选择 座位 查看 座位 平面 图 2.03 2.42 座位 签 退 整理 学 习 资料 2.47 3.24 
查看 座位 类 型 2.11 刷卡 俭 退 4 24 
选 定 座位 3.11 
预约 座位 选择 时 间 3.75 3.86 离开 图 书馆 3.02 
确认 预约 3.97 
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4.4 完成 地 图 内 容 与 可 视 化 设计 

将 访谈 得 到 的 用 户 信息 汇总 梳理 后 ,依次 填 人 用 
户 体验 地 图 框架 中 的 目标 ,行为 . 触 点 、 想 法 模块 ,并 根 
据 表 4 的 计算 结果 绘制 用 户 情感 曲线 。 曲 线 上 的 节点 
位 置 与 交互 行为 逐一 对 应 ,节点 的 高 低 按照 各 项 行为 
上 对 应 的 情感 体验 值 进 行 绘制 。 在 此 基础 上 ,根据 情 
感 曲 线 上 的 "峰值 和” 低 点 ”, 结 合 访谈 得 到 的 用 户 感 
受信 息 ,提炼 出 移动 图 书馆 空间 预约 服务 的 用 户 痛 点 
和 服务 机 会 点 。 例 如 ,在 选择 座位 环节 ,用 户 的 痛 点 主 
要 是 看 不 懂 图 书馆 空间 分 布 平 面 图 ,对 应 的 机 会 点 则 

预约 前 预约 中 


是 在 移动 终端 的 座位 预览 界面 尽 可 能 真实 还 原 图 书馆 
的 空间 景象 ,直观 展现 空间 布局 ,方便 用 户 选 择 合适 的 
自习 座位 。 最 后 ,为 了 更 加 美观 .形象 地 展现 用 户 体 验 
地 图 效果 ,需要 选择 合适 的 配色 方案 .字体 .图 标 等 元 
素 进行 可 视 化 设计 。 根 据 本 研究 的 实证 对 象 一 一 武汉 
大 学 图 书馆 的 风格 特色 ,笔者 选择 该 馆 官网 主 色 调 作 
为 用 户 体验 地 图 配色 方案 ,采用 形象 的 图 标 表 示 用 户 
服务 使 用 行为 ,并 通过 emoji 表情 符号 生动 呈现 用 户 情 
感 状态 ,最 终 输 出 完整 的 移动 图 书馆 空间 预约 服务 用 
户 体 验 地 图 ,如 图 5 所 示 : 
预约 后 


| 


用 户 了 解 空间 预约 服 查看 馆 内 空间 服 ”| | 选择 符合 自己 需 | | 方便 、 快 捷 地 预约 | | 寻找 预约 座位 ， 拥有 安静 舒适 快速 进行 座位 签 退 
目标 务 的 功能 、 流 程 务 中 可 预约 座位 求 的 座位 座位 并 按时 签到 的 学 习 环境 并 离 馆 


感 净 ， 看 木 民 平面 有 © 


习 
账号 登录 。 ”进入 预约 系统 查看 空间 分 布 图 
@4 
| a 选择 区 域 整理 学 习 资料 a @ 名 
各 确认 硕 约 天 必 信 离开 图 书馆 
2。 查看 预约 流程 加 让 | 大 一 估计 T 一 全。 。 整理 学 习 资 和 
关注 公众 号 时” 预览 座位 去 图 书馆 。 刷卡 签到 
查看 座位 类 型 
图 书信 公众 号 空间 分 布 、 自 习 : 校园 卡 学 习 空间 中 的 软 | | 校园 卡 
| 预约 选 座 界面 | | 座位 预览 站 面 ”| | 时 间 段 选择 界面 。 | | 角质 本 人 基础 设施。 | | 剧 卡 机 
图 书馆 公告 信息 图 书馆 员 洗手 则 
公众 号 预约 座位 很 方便 预约 好 中 
界面 闫 简 消 可 用 座位 数 很 清晰 : 学 习 织 转 查 好 
i es 一 天 的 时 间 秀 可 以 所 上 到 真人 家 商机 手 人 性 化 “日 学 习 完 惠 
:又 得 重新 果 戎 号， 麻烦 。 | 。。; 壕 寺 人 区域 咯 纠结 。。。 这 这 个 于 位 每 次 部 要 各 这 么 多 书 ， 好 麻吉 。。。 这 个 座位 有 点 昂 动 。 } As 还 四 作 昌 自习 一 天 好 时 啊 
| 开本 | 座位 图 标 区 分 不 清 要 | | mw 人 seem 庆 放 
| 的 流程 说 明 大 人间 @ | | | 书 好 重 。。” 凌 位 也 大 难 找 了 吧 @ 
@@| :oe A | 


A 


1. 公 众 号 界面 上 的 座 
避风 的 和 和 刘 绍 | | 1 痢 江 经 党 的 不 | 位 天 与 实物 不 符 ， | | 必须 这 个 阶段 宏昌 站 7， | 大 全 刺 ， 轿 旨 
3 卫生 渤 加 和 玫 录 i || 和 3 浊音 世 和 村 有 坟 冰 ， || 2 沁 乏 良好 的 学 
复杂 。 人 4 感觉 学 习 压力 大 。 。 | 习 反 馈 。 
1. 优 化 虚拟 座位 图 标 ; 1. 优 化 预约 系统 ， 避 免 | 1 简化 退 签 流程 ; 
1 .完善 介绍 信息 ;| | 优化 预约 服务 系统 | | 2. 利 用 相关 技术 尽 可 | | 1 设置 自动 提醒 | | 1 提供 室内 导航 | 占 座 问题 2. 定 期 发 送 学 习 
;| | 提高 座位 利用 率 ; 功能 ; 2. 合 理 规划 不 同 功能 的 
2. 加 强 宣传 力度 ;| | 用 丁 介 户 全 好 异型 | | 能 真实 还 原 图 书馆 空 | | 罗 拓 ; 才 移 动 预约 ; 人 ; 
3 简化 注册 、 登 录 | | 色相 于 局 后 你 他 各 型， | 间 景象 ， 直 观 展现 空 || 生 江 高 检 并 并 鹅 | | 2. 设 置 预约 提醒 | 空间 局 )。 本体 的 | 3. 形 成 良好 的 用 
流程。 间 布局 ; = 功能 。 户 体验 闭环 ， 提 
二 3 改进 预览 界面 设计 。| | 度 。 3 和 渤 旬 结合 的 学 习 环境 。 | 升 用 户 峰 终 体验 。 


5 移动 图 书馆 空间 预约 服务 用 户 体验 地 图 


S 移动 图 书馆 空间 预约 服务 优化 策略 


根据 所 绘制 的 移动 图 书馆 空间 预约 服务 用 户 体验 
地 图 ,围绕 其 中 的 用 户 痛 点 和 服务 机 会 点 ,笔者 从 服务 
流程 服务 功能 、 服 务 环境 3 个 维度 ,提出 空间 预约 服 
务 具体 优化 策略 。 
5.1 服务 流程 优化 

用 户 体验 贯穿 移动 图 书馆 空间 预约 服务 的 整个 流 
程 。 根 据 用 户 在 各 服务 环节 产生 的 真实 想法 与 情绪 感 


受 ,可 以 从 预约 前 、 预 约 中 和 预约 后 3 个 阶段 进行 流程 
优化 ,从 而 提高 空间 预约 服务 的 质量 和 效率 。 

(1) 加 强 预约 前 的 服务 宣传 力度 ,减轻 用 户 认 知 
压力 。 目 前 ,众多 图 书馆 陆续 上 线 了 移动 端的 空间 ( 座 
位 ) 预 约 系 统 ,但 由 于 缺乏 广泛 宣传 与 详细 介绍 ,导致 
大 多 数 用 户 对 移动 端的 预约 流程 .操作 方法 .注意 事项 
均 不 了 解 ,经 常 出 现 操作 失误 、 预 约 失 败 等 情况 ,严重 
影响 了 用 户 体验 和 移动 预约 服务 的 推广 普及 。 对 此 ， 
图 书馆 应 加 强 对 移动 预约 服务 的 宣传 和 介绍 ,充分 利 
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1 Y “站 


用 移动 终端 信息 发 布 和 呈现 方式 的 及 时 性 、 灵 活性 、 多 
元 性 等 特点 ,适时 向 空间 预约 服务 使 用 频率 较 高 的 用 
户 推送 最 新 服务 信息 ;并 积极 引入 H5 、 短 视频 、 手 游 等 
移动 端 常用 方式 介绍 空间 预约 服务 操作 流程 ,便于 用 
户 直观 理解 ,提高 服务 使 用 意愿 。 例 如 ,南京 理工 大 学 
采用 节 动画 形式 介绍 移动 图 书馆 服务 的 主要 功 
能 ;美国 宏 谷 州立 大 学 通过 手机 游戏 “Library 
Quest” 帮助 用 户 熟 悉 移动 图 书馆 空间 服务 ” 。 

《2) 提高 预约 过 程 的 智能 化 程度 ,简化 系统 操作 
流程 。 从 移动 图 书馆 空间 预约 服务 的 用 户 体验 地 图 可 
知 ,由 于 预约 流程 较为 繁琐 ,导致 用 户 体验 不 佳 。 特 别 


务 与 线 下 服务 的 无 颖 对 接 , 带 给 用 户 完整 的 服务 体验 。 
针对 用 户 在 线 选择 自习 座位 时 存在 的 空间 预览 体验 不 
佳 以 及 线 下 实际 寻找 预约 座位 时 耗 时 过 长 等 “ 痛 点 ”， 
图 书馆 应 更 好 地 依托 移动 互联 网 的 优势 提升 交互 体 
验 。 例 如 ,在 移动 端的 预约 系统 增加 3D 全 景 视图 模 
式 , 将 抽象 的 空间 座位 分 布 平面 图 转换 为 立体 直观 的 
实景 图 ,方便 用 户 预 览 和 选择 ;还 可 以 在 用 户 到 达 图 书 
馆 后 ,通过 增强 现实 (Augmented Reality ,AR ) 功能 引导 
用 户 快速 找到 预约 座位 ,并 用 数字 标签 展现 当前 空间 
的 使 用 情况 。 此 外 ,还 可 以 通过 线 上 线 下 签到 社交 网 
络 分 享 等 互动 活动 ,提高 用 户 使 用 空间 预约 服务 的 活 


是 对 于 频繁 使 用 空间 预约 服务 的 用 户 而 言 ,每 次 进行 
大 量 重复 操作 往往 会 产生 厌烦 情绪 。 对 此 ,移动 图 书 
饮 座 根据 用 户 注册 信息 和 行为 数据 ,利用 数据 挖掘 .机 
器 学 习 \ 情 境 感 知 等 技术 ,建立 用 户 偏好 模型 ,分 析 用 
户 驻 约 习 惯 与 服务 使 用 行为 ,为 用 户 精准 推送 空余 座 
侯 售 息 或 其 他 空间 服务 ,并 对 用 户 常用 操作 步骤 进 行 
训 驶 化 设计 ,自动 完成 系统 预约 ,简化 服务 流程 ,提高 
移 吉 图 书馆 服务 的 智能 化 程度 。 
(3 ) 优 化 预约 后 的 用 户 终 值 体验 ,形成 完整 体验 
出 玫 。 在 空间 预约 服务 用 户 体验 地 图 的 终点 环节 , 情 
绪 矶 线 出 现 较 多 “ 低 值 点 ” ,说 明 用 户 体验 不 佳 。 根 据 
必 台 学 家 D，Kahneman "提出 的 峰 终 定律 ,用 户 的 体 
验 感受 主要 由 峰值 时 期 和 结束 时 期 的 体验 决定 ,特别 
是 掉 户 在 终点 时 刻 的 情绪 会 直接 影响 其 对 产品 或 服务 
的 县 体 感受 ,因此 需要 精心 设计 “完美 " 的 结束 环节 让 
用 户 拥 有 最 佳 “ 终 值 ” 体 验 。 在 移动 图 书馆 空间 服务 
中 @ 用 户 使 用 完 自习 座位 后 ,图 书馆 可 以 通过 短信 息 或 
微 信 公 众 号 将 用 户 本 次 学 习 时 长 .公共 学 习 设备 使 用 
情况 和 文献 借阅 信息 等 及 时 发 送 给 用 户 ,并 欢迎 其 下 
次 预约 ;同时 根据 用 户 使 用 频次 和 时 长 适当 提高 其 预 
约 优先 级 ,从 而 使 用 户 产生 愉悦 感 ,形成 良好 的 体验 闭 
环 。 此 外 ,还 可 以 定期 汇总 用 户 在 图 书馆 进行 周 学 习 、 
月 学 习 的 情况 ,自动 生成 空间 使 用 报告 推送 给 用 户 , 增 
强 用 户 的 成 就 感 和 学 习 兴 趣 ,从 而 激励 其 继续 使 用 空 
间 服 务 ,形成 正 向 反馈 。 
5.2 服务 功能 优化 

在 进行 移动 图 书馆 空间 预约 服务 流程 优化 的 基础 
上 ,可 以 进一步 根据 各 服务 环节 交互 行为 中 的 用 户 痛 
点 ,开展 服务 功能 优化 。 

(1) 创新 交互 方式 ,实现 线 上 线 下 无 缝 衔接 。 完 


跃 度 和 愉悦 感 。 

(2) 丰 富 服务 内 容 ,提供 多 元 化 增值 服务 。 优 质 
的 用 户 体 验 不 仅 来 自从 服务 中 获得 的 需求 满足 感 , 更 
来 自 超 出 需求 的 惊喜 感 。 随 着 移动 图 书馆 基础 服务 的 
日 趋 成 熟 ,如 何 为 用 户 提供 多 元 化 增值 服务 ,正成 为 各 
大 图 书馆 提升 用 户 体验 的 重要 方向 。 在 不 断 完 善 移动 
端 空 间 预 约 服务 的 基础 上 ,图 书馆 可 以 同时 开通 掌上 
阅读 设备 .交互 式 电 子 白板 .文献 打印 服务 .在 线 协作 
系统 视频 会 议 管理 系统 等 预 借 ( 预约 ) 服务 ,为 使 用 
空间 提供 配套 软 硬 件 支 持 ;还 可 以 根据 用 户 实际 使 用 
需求 和 习惯 ,提供 空间 预约 参考 咨询 和 文献 借阅 一 站 
式 服务 ,帮助 用 户 在 学 习 研 讨 的 同时 及 时 获取 所 需 的 
知识 资源 ,提高 学 习 效率 。 

(3) 优 化 操作 界面 ,提高 服务 易 用 性 。 移 动 图 书 
馆 服务 系统 界面 是 引导 用 户 顺 利 完成 空间 预约 的 重要 
保障 ,需要 进行 合理 设计 。 根据 人 机 交互 专家 十 
Nielsen ”提出 的 环境 贴切 原则 ,界面 上 的 元 素 符 号 应 
尽量 贴近 真实 世界 ,才能 更 便于 用 户 进行 交互 操作 。 
因此 ,移动 端 空间 预约 服务 系统 的 界面 设计 应 遵循 用 
户 共 有 认 知 ,采用 广泛 接受 的 可 视 化 元 素 ,提高 系统 预 
览 页 面 中 空间 位 置 、 座 位 类 型 等 图 形 符号 与 物理 实体 
的 相似 度 ,并 从 用 户 视觉 习惯 和 移动 终端 操作 习惯 出 
发 ,进行 功能 按钮 ,图标 文字 的 优化 布局 ,降低 用 户 操 
作 失 误 率 ,提高 空间 预约 服务 的 易 用 性 。 
5.3 ”服务 环境 优化 

移动 图 书馆 空间 预约 服务 强调 线 上 与 线 下 的 紧密 
结合 。 在 优化 线 上 预约 服务 的 同时 ,也 要 为 用 户 建立 
良好 的 线 下 服务 环境 ,才能 保证 用 户 在 整个 服务 过 程 
中 获得 良好 体验 。 

(1) 营造 和 谐 的 文化 空间 氛围 。 图 书馆 为 用 户 提 


整 的 图 书馆 空间 服务 流程 涵盖 了 在 线 预 约 和 线 下 空间 
使 用 ,涉及 多 类 虚拟 和 物理 服务 触 点 ,需要 实现 线 上 服 


供 了 自习 空间 研讨 空间 、 创 客 空间 等 不 同类 型 的 空间 
服务 ,为 了 充分 发 挥 各 类 空间 的 服务 功能 ,满足 不 同 用 
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户 的 多 元 化 需求 ,图 书馆 应 在 物理 环境 上 进行 合理 规 
划 , 实 现 动 静 空 间 分 区 以 及 空间 功 外 Ee 


绘制 用 户 体验 地 图 ,并 面向 更 多 细 分 目标 用 户 和 群体 ， 
结合 行为 实验 ,神经 科学 实验 等 多 种 方法 ,从 更 细 粒 度 


思维 碰撞 的 人 群 提供 交流 场所 ,也 避免 对 需要 沉浸 式 
学 习 的 人 群 产生 干扰 ,从 而 营造 和 谐 的 空间 氛围 ,真正 
发 挥 图 书馆 作为 重要 知识 文化 中 心 的 作用 。 

(2 ) 打造 个 性 化 空间 服务 环境 。 符 合用 户 个 性 化 
需求 的 空间 环境 能 够 让 用 户 充分 感受 到 服务 温度 , 提 
升 情感 体验 。 例 如 ,针对 长 时 间 使 用 自习 座位 的 用 户 ， 
图 书馆 可 以 通过 短信 息 或 微 信 公众 号 温 志 提 醒 其 适当 
站 立 活动 ;针对 残障 人 士 等 特殊 学 习 群 体 ,可 以 设立 专 
门 的 空间 和 座 椅 ,方便 其 使 用 。 此 外 ,图 书馆 还 可 以 在 
空间 设计 上 融合 环境 美学 ,采用 不 同 主题 风格 进行 场 
景 布置 ,使 每 个 空间 呈现 不 同文 化 特色 ,为 用 户 提供 更 
夭 选 择 , 并 在 满足 刚性 空间 需求 的 基础 上 ,通过 文物 摆 
作画 装饰 等 增添 美学 色彩 和 文化 底 殖 。 
OG3) 建 立 劳 移 结合 的 空间 服务 场景 。 由 于 使 用 图 
衫 空间 预约 服务 的 目标 用 户 以 科研 .备考 人 群 为 主 ， 
异 馆 可 以 依托 微 信 公 众 号 服务 平台 建立 面向 不 同 目 
标 群 体 的 微 信 学 习 群 ,实现 从 线 上 研讨 和 知识 共享 到 
es 
各. 协同 关 国 。 与 此 同时 ,国防 


未 避 以 适当 建设 休闲 娱乐 空间 ,通过 和 名曲 欣赏 经典 影 
rene mae get de 
情 汝 发 灵感 、 陶 治 情 操 , 建 立 劳 锡 结合 的 空间 服务 场 
用 记 从 人 人 的 服务 休 

6 和 结语 


-用 户 体验 度量 是 移动 图 书馆 服务 优化 的 重要 基 
础 。 笔 者 针对 图 书馆 传统 度量 方法 存在 的 痊 端 ,引入 
用 户 体验 地 图 开展 定性 与 定量 研究 ,并 通过 可 视 化 方 
式 直观 呈现 用 户 体验 效果 ,为 移动 图 书馆 有 效 提升 服 
务 质量 与 用 户 满意 度 提供 了 新 的 思路 和 方法 。 在 理论 
研究 基础 上 ,以 基于 微 信 公 众 号 的 图 书馆 空间 预约 服 
务 为 例 ,绘制 完整 的 用 户 体验 地 图 ,揭示 服务 全 流程 的 
用 户 体验 变化 及 其 影响 因素 ,准确 定位 用 户 痛 点 与 服 
务 机 会 点 ,进而 提出 可 行 性 优化 对 策 ,验证 了 用 户 体验 
地 图 在 移动 图 书馆 服务 优化 中 的 适用 性 与 有 效 性 ,对 
图 书馆 用 户 体验 研究 具有 重要 的 理论 意义 与 应 用 价 
值 。 同 时 ,也 可 为 相关 领域 的 用 户 体验 度量 与 服务 优 
化 提供 有 益 参 考 。 

移动 图 书馆 服务 优化 是 一 项 动态 发 展 的 系统 工 
程 , 随 着 研究 工作 的 持续 开展 ,存在 着 继续 深化 的 问 
题 。 未 来 的 研究 可 进一步 针对 移动 图 书馆 其 他 典型 服 


层面 观测 用 户 交互 行为 与 情感 体验 变化 ,提高 用 户 情 

感 曲 线 的 精确 度 ,推动 移动 图 书馆 服务 体系 建设 的 可 

持续 发 展 。 
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Research on User Experience Map Construction and Service Optimization of Mobile Libraries 
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Abstract: | Purpose/significance | By drawing the user experience map of mobile libraries, the internal rela- 
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tionship among mobile library service system, service situation and user experience is revealed effectively, which pro- 
.这 les an important basis for the service optimization based on user experience. | Method/process| Based on the de- 
> description of the user experience map building process, this paper took the library space reservation service 
ed on Wechat public official account as an example, visually showed the user’ s interactive behaviors, true 
Coughts and emotional changes in the whole service process by drawing the user experience map, accurately meas- 
@ied the user experience from a global perspective and revealed its influencing factors. | Result/conclusion | Ac- 
cording to the drawing of the user experience map of mobile libraries, the user pain points and service opportunity 
points are found, and then the specific optimization strategies are proposed from the three aspects of service process, 
service function and service environment. Tt can provide new ideas and methods for the research of mobile library user 
experience and service optimization. 


Keywords: user experience map mobile libraries space reservation service optimization strategy 
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